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Abstract 
Den låga graden förtroende, från medborgarna, för Försäkringskassan är ett 
omdiskuterat ämne som legat till grund för en stor del undersökningar och 
Socialförsäkringsrapporter. Ur många olika intressentperspektiv har det varit 
intressant att förstå varför de försäkrade saknar förtroende för myndigheten. Vi 
vill med vår studie undersöka en lucka i denna förtroendeforskning för 
Försäkringskassan; vad anser de anställda? Intervjuer med anställda på 
myndigheten kommer att granskas genom sociala fällans teori, Webers 
legalbyråkratiskateori samt Michael Lipskys ”Street-level bureaucracy” för att 
kunna förstå förtroendeproblematiken utifrån ett tjänstemannaperspektiv. Då 
analysen genomförts på en latent nivå har det bidragit till svårigheter att ge ett 
definitivt svar på frågeställningen. Men det som framkomit är att de anställda ser 
förtroendet som något väldigt viktigt, inte minst för myndighetens legitimitet. 
Man är medveten om det låga förtroendet och anser den främsta orsaken vara en 
varierande utfallsrättvisa.  
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Antal ord: 9371 
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1. Inledning 
Debatten kring förtroendet för Försäkringskassan är ett ständigt aktuellt ämne på 
den politiska agendan, vilket ter sig tydligt då regeringen inför 2016 ålagt 
Försäkringskassan att höja förtroendet för myndigheten samt hela 
Socialförsäkringen (Junestav, 2014:7). Enligt en undersökning som gjordes av 
TNS/Sifo 2013 hade Försäkringskassan ett lägre förtroende hos det svenska folket 
än Skatteverket (Arnek, 2014), vilket kan tyckas paradoxalt då Skatteverket är en 
myndighet man betalar in pengar till medan Försäkringskassan är en myndighet 
som betalar ut dem. Sedan 1999 t.o.m. 2010 har en nedåtgående trend varit tydligt 
gällande förtroendet för Försäkringskassan (Junestav, 2015) och en mängd 
socialförsäkringsrapporter har genomförts för att ta reda på varför medborgarnas 
förtroende har tenderat att vara så lågt. 
  
En allmän uppfattning är att Försäkringskassan anses vara en tydligt politiskt 
styrd myndighet och att det jobb som utförs präglas av den sittande regeringens 
politiska färg. Detta kan leda till att en andel av medborgarna aldrig kommer att 
fullt ut kunna känna förtroende för Försäkringskassan då det går emot deras 
personliga politiska värderingar (Junestav, 2014:14). Det poängteras tydligt i en 
av Socialförsäkringsrapporterna att det är ytterst viktigt att politiken som ligger 
till grund för diverse omorganiseringar har en tydlig förankring hos de som den 
påverkar. En bristfällig förankring kan bidra till att medborgarna uppfattar en 
minskad delaktighet men det kan likväl bero på, som tidigare nämnt, att det går 
mot medborgarens politiska värderingar (Junestav, 2014:1). 
  
Men varför anses förtroendet vara så viktigt för myndighetens fortsatta 
verksamhet? Alla medborgare kommer någon gång i livet ha kontakt med 
Socialförsäkringen, vilket gör det av yttersta vikt att upprätthålla dess förtroende 
då ett dalande förtroende kan påverka förtroendet för hela välfärdssystemet 
(Ekstedt & Palmer, 2012:7f). Skulle medborgarens förtroende för en myndighet 
svikta, som i Försäkringskassans fall, påverkar det verksamhetens legitimitet som 
ges av allmänheten (Ekstedt & Palmer, 2012:5). Ytterligare en konsekvens av ett 
dalande förtroende är att medborgarna kan börja ifrågasätta finansieringen av 
dessa myndigheter och vikten av att fortsätta förse dem med kapital genom att 
betala in skatt (Rothstein, 2003:31).  
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Diagram 1           SOM-institutets respektive SIFOs resultat av   
   förtroendemätningar förekommande år 1997-2003.  
   Andel  som har högt eller mycket högt förtroende 
!  
Källa: Junestav, 2014:31 
  
2002 uppmättes en nedgång i förtroendet för myndigheten som har upplevt en 
stadig nedgång ända sedan dess (Junestav, 2014:7), vilket även blir tydligt om 
man studerar Diagram 1 ovan. Försäkringskassan upprättade 2007 ett Nöjd 
Kundindex för att mäta medborgarnas förtroende för myndighetens verksamhet på 
en skala mellan noll och hundra. Vid en jämförelse mellan det uppmätta värdet 
2004 respektive 2011, syns en tydlig nedgång från 67 till 53 på skalan (Ekstedt & 
Palmer, 2012:8). Försäkringskassan nådde dock sitt lägsta värde i en 
förtroendemätning 2010 då hela 45% av de tillfrågade bedömde 
Försäkringskassans arbete som dåligt/mycket dåligt (Ekstedt & Palmer, 2012:8). 
I januari 2011 gjordes en studie där 6300 personer i åldrarna 16-64 år fick svara 
på frågor kring deras förtroende för försäkringskassan (Ekstedt & Palmer, 
2012:15). Studien mätte de tillfrågades förtroende för myndigheten, 
tjänstemännens kompetens, bemötandet, rutinerna och verkställandet av ansökan, 
legitimiteten för uppdraget samt om de tillfrågade upplevde att utfallet av deras 
beslut var rättvist på en skala mellan ett och fem, där fem angav det högsta värdet 
och ett det lägsta. Resultatet av undersökningen visade på att högst värden gavs 
kompetens, bemötande och legitimiteten för Försäkringskassan och dess vikt för 
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samhället, medan utfallsrättvisan hade det lägsta värdet (Ekstedt & Palmer, 
2012:16). 
  
De Socialförsäkringsrapporter som har granskats belyser olika anledningar till 
varför medborgarnas förtroende för Försäkringskassan har dalat. Bland annat 
framhölls faktumet att medborgarna sällan kan skilja på en rörig organisation och 
en otydlig lagstiftning som kan försvåra processen att genomföra en 
tillfredställande implementering (Ekstedt & Palmer, 2012:7). Myndigheten ställs 
ändå allt som oftast skyldiga i en större utsträckning än vad politiker och regering 
gör (Junestav, 2015:68). 
  
Till trots av mängden utredningar som genomförts och rapporter som 
sammanställts tror vi oss kunna se en lucka i forskningen. Genom en sökning av 
vetenskapliga artiklar går det att finna många som behandlar just medborgarnas 
förtroende för olika myndigheter samt vikten av detta förtroende. Något det dock 
är brist på är vetenskapliga artiklar som belyser tjänstemännens åsikt av det 
rådande förtroendet. Detta anser vi är en intressant aspekt att undersöka då 
tjänstemännen står för utflödet av den politik myndigheten implementerar (Hysing 
& Olsson, 2012:10). För att de som arbetar inom en myndighet ska kunna 
implementera regeringens politik samt delge medborgarna den på ett 
tillfredsställande vis måste direktiven vara tydliga och ha förankring inom 
organisationen, annars är risken stor att både medborgarna och tjänstemännen 
upplever ett minskat förtroende (Junestav, 2014:11). 
1.1 Syfte  
Enligt Socialförsäkringsrapport 2014:9 (Junestav, 2014) upplevde de tillfrågade i 
en webbenkät gällande förtroende att de viktigaste områdena för myndigheten att 
åtgärda, för att öka dess förtroende, var att man ville de skulle uppfylla 
utfallsrättvisa genom att tydligt arbeta efter lagar och regler (Junestav, 2014:20). 
Men samtidigt fanns det även en paradox i att man inte ville mötas av en 
byråkratisk kyla, som många upplevde att det fanns i medialt uppmärksammade 
möten med Försäkringskassan (Junestav, 2014:34). Vårt syfte är att utreda hur en 
statlig myndighet hanterar en nedåtgånede trend när det gäller förtroendet för dem 
som myndighet samt vad de anställda anser vara orsaken till problemet, eftersom 
förtroende,  som tidigare nämnt, är en viktig faktor för en myndighets legitimitet 
(Ekstedt & Palmer, 2012:5). Analysen av detta kommer främst att ske i ljuset av 
Webers legalbyråkratiska teori som knyter an till ovanstående värderingar. Vi 
anser det möjligt att med detta syfte utreda de anställdas syn på det låga 
!5
förtroendet samt se om den ovanstående paradoxen är något som ter sig tydligt 
även bland de anställda.  
1.2 Frågeställning 
Vad anser de anställda inom försäkringskassan om det låga förtroendet hos 
medborgarna under perioden 2005-2015 samt vad ser de för möjliga orsaker till 
det? 
1.3 Inom- och utomvetenskaplig relevans 
Mycket av det material vi har granskat angående förtroende för Försäkringskassan 
har baserats på fokusgruppsstudier med myndighetens brukare (Junestav, 2015:74) 
samt expertutlåtanden och mätningar av det allmänna medborgerliga förtroendet 
(Ekstedt & Palmer 2012:7). Detta är så klart relevant för att kunna kartlägga vad 
som kan vara möjliga orsaker till det bristande förtroendet. I de studier vi har gått 
igenom har vi saknat utlåtanden från de som jobbar för myndigheten då vi anser 
att det är viktigt att få deras aspekt på problematiken. Vi anser alltså att vi har 
hittat en så kallad lucka i den tidigare forskningen (Esaiasson m.fl 2012:31) och 
valde därför att fokusera på de anställdas utlåtanden i frågan.  
Eftersom det inte är så att vår studie grundar sig i en enskild händelse eller 
iakttagelse är det inte en givet samhälleligt uppkommen fråga (Esaiasson m.fl 
2012:31). Idag är det nästan 7,8 miljoner som är registrerade hos 
Försäkringskassan (Försäkringskassan 1) så det är en myndighet många 
medborgare berörs av. Ifall medborgarna inte har förtroende för en myndighet som 
Försäkringskassan kan det påverka inställningen till att betala in skatt för att 
finansiera sjukförsäkringen och systemet kan på sikt riskera att kollapsa 
(Rothstein, 2003:31). Därför anser vi att vår studie har en utomvetenskaplig 
relevans då den berör alla som är en del av det svenska sjukförsäkringssystemet. 
1.4 Metod och material 
Studien som kommer att genomföras är en så kallad beskrivande studie, då syftet 
grundar sig i att återge vad de anställda tror ligger bakom medborgarnas låga 
förtroende för myndigheten snarare än att förklara varför det står till på ett visst 
sätt (Esaiasson m.fl. 2012: 36). Beskrivande studier grundar sig på en vald 
begreppsapparat, som för den här studien kommer att se ut på följande vis; Vad är 
anställdas åsikt om det låga förtroendet för myndigheten? Hur har det uppkommit, 
vad kan göras åt det samt varför är förtroendet så pass lågt enligt de anställda? 
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(Esaiasson m.fl. 2012:36f). Som den kursiva markeringen visar så är det 
begreppen vad, hur och varför studien kommer att grunda sig på. 
Som en del av insamlingen av empiriskt material har samtalsintervjuer med sex 
stycken anställda på Försäkringskassan genomförts. Vi kom i kontakt med våra 
intervjuobjekt via ett så kallat snöbollsurval, där en anställd på 
Försäkringskassans pressavdelning var den första kontakten som sedan förde 
vidare våra uppgifter till andra anställda han ansåg skulle kunna hjälpa oss med 
intervjuer (Esaiasson m.fl. 2012:258). Dessa personer pekade i sin tur ut anställda 
vi kunde kontakta för att ställa upp på intervjuer. Det totala antalet intervjuer 
landade på sex och inkluderade; tre handläggare, två enhetschefer och en lokal 
samverkansansvarig. Ingen av de tre handläggarna, Robert, Susanne och Helene, 
hade eftergymnasial utbildning men alla hade genomgått diverse 
internutbildningar och jobbat på myndigheten i över fyrtio år. De två 
enhetscheferna, Andreas och Emerson, har utbildningsmässigt varsin pol.mag. 
samt att Andreas även valt att gå en intern ledarskapsutbildning. De började jobba 
på Försäkringskassan 2003 (Andreas) respektive 2007 (Emerson). Kristina, som 
jobbar som lokal samverkansansvarig började jobba på Försäkringskassan 1978 
och har sedan 2007 jobbat med samverkningsfrågor. Hon är i grunden utbildad 
personalvetare. 
  
Vi har erbjudit alla de som blivit intervjuade både anonymitet och att läsa genom 
det färdiga materialet innan publicering, samt frågat om det var okej att bli 
inspelade eller ej. Alla godkände till att bli inspelade och ingen valde att vara 
anonym, men valet har ändå gjorts att endast benämna dem med efternamn i 
analysdelen. Kristina, Emerson och Andreas har begärt att få läsa igenom studien 
innan publicering om de citeras, men alla de intervjuade var intresserade av att få 
ut en kopia att kunna läsa för nöjes skull. 
  
Intervjuerna kommer att vara av respondentkaraktär (Esaiasson m.fl. 2012:228) 
eftersom intresset ligger i att förstå de intervjuades syn på det bristande 
förtroendet genom åren. Men intervjuerna bär dock ett drag av informantkaraktär 
då det inledningsvis ställs frågor kring omorganiseringen till de som jobbat på 
myndigheten sedan innan 2005. Vi anser att dessa informanter kan besitta 
väsentlig information om faktorer, orsakade av förstatligandet, som kan ha 
påverkat varför medborgarnas förtroende är lågt till skillnad från de som inte 
arbetade på Försäkringskassan sedan innan förstatligandet (Esaiasson m.fl. 
2012:227f). 
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Syftet med att använda samtalsintervjuer är först och främst att det anses vara det 
bästa sättet att komma åt de anställdas perspektiv samt för egen del att få en bättre 
bild av Försäkringskassan som myndighet. Ambitionen med intervjuerna är ej att 
de ska ligga till grund för något som kan tänkas bli teoriutvecklande, utan snarare 
som ett komplement till övrig forskning, då vi undersöker en aspekt som inte är 
välutforskad inom förtroendeforskningen (Esaiasson m.fl. 2012:256f). I 
anknytning till detta har valet fallit på att använda en semistrukturerad 
intervjuguide. Detta då vi anser att det ger ett bra utrymme för varje person som 
intervjuas att berätta om sina erfarenheter och möjligheten att intervjun genomförs 
som ett flytande samtal. Samtidigt som eventuella mönster och likheter i svaren 
kan observeras under intervjuns gång (Esaiasson m.fl. 2012:264ff). En 
intervjuguide skapades med fyra övergripande teman; Inledningsfrågor, 
Omorganiseringen/Förändringar, Yrket och organisationen samt Förtroende. 
Under varje tema fanns ett antal tematiska frågor för att den som blev intervjuad 
inte skulle känna sig begränsad av ramen för frågan utan istället kunde uppleva 
utrymme att kunna uttrycka sig fritt (Esaiasson m.fl. 2012:265). 
Uppföljningsfrågor har även förekommit under intervjuernas gång; antingen för 
att förtydliga, vidare förklara eller utveckla något i svaret. Dessa frågor har ej 
skrivits ner i intervjuguiden utan till stor del grundats på de svar som erhållits.  
  
I uppsatsens analysdel kommer en sammanställning av intervjuerna att 
genomföras, enligt den så kallade väsensmetoden där fokus kommer att ligga på 
att finna en gemensam nämnare bland de intervjuades svar på vissa frågor 
(Esaiasson m.fl. 2012:274).  De gemensamma nämnarna kommer sedan att 
sammanfattas i jakten på att kunna se om mönster uppstår i hur de anställda ser på 
medborgarnas förtroende, tolkat enligt Webers legalbyråkratiska tänk. 
  
1.5 Problematisering av metod och material 
Den metod som valts för denna studie är baserad på vad som tros närmast kunna 
uppfylla syftet, men det är inte utan att den behöver problematiseras. 
  
Vår roll som intervjuare samt hur vi väljer att ställa våra frågor kan påverka vilken 
typ av svar som kommer att ges (Esaiasson m.fl. 2012:267). Som två unga 
studenter utan tidigare kunskap eller erfarenhet av Försäkringskassan som 
myndighet, förlitar vi oss på att de rapporter vi utgått från samt att de svar som 
erhålls vid intervjuerna är korrekta, även om materialet kommer att behandlas 
källkritiskt. Att vi är studenter kan dessutom påverka hur de intervjuade väljer att 
svara; kommer de att ge mer ärliga svar då vi inte är grävande journalister eller 
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kommer de att hålla tillbaka på grund av att studien trots allt kommer att 
publiceras? Dessa frågor kan ej besvaras, men är trots allt viktiga att ha i 
bakhuvudet då det kan få påverkan på vilket resultat som nås. Ytterligare något 
som kommer att ha inverkan på materialet är hur frågorna ställs under intervjuns 
gång. Det finns en risk att den egna övertygelsen om hur de intervjuade borde 
svara kan påverka frågorna som ställs, men även påverka hur det insamlade 
materialet sedan analyseras (Esaiasson m.fl. 2012:259). För att komma underfund 
med detta går det i bilaga nummer två att hitta de förväntningar vi hade på 
intervjuerna innan de genomförts. På detta vis kan läsaren på egen hand avgöra 
graden av objektivitet i vår analys.  
Efter att den första intervjun hade genomförts upptäcktes att ljudfilen var skadad 
och ej gick att lyssna på i efterhand. Detta hanterades genom att 
minnesanteckningar från intervjun gjordes samma kväll och sedan mejlades till 
den intervjuade som fick läsa, ändra och lägga till aspekter som saknades. 
Materialet kan komma att påverkas då det har blivit omarbetat, men i den rådande 
situationen och efter överläggning med vår handläggare blev det gemensamma 
beslutet ändå att detta var det bästa alternativet. 
  
Som utgångspunkt sökte vi oss ej till någon speciell avdelning gällande 
intervjuerna, utan ville gärna ha lite spridning på de vi intervjuade. I rapporterna 
som ligger till grund för studien poängterades det att kön, utbildning eller ålder ej 
spelade någon betydande roll för utfallet av medborgarens nivå av förtroende för 
Försäkringskassan (Junestav, 2015:89). Därmed känns det ett rimligt antagande att 
detta även gällde för de anställda. 
  
Det oavsiktliga valet av att använda sig av ett så kallat snöbollsurval bör också 
problematiseras. I och med svårigheterna att inledningsvis komma i kontakt med 
myndigheten, blev tidsbrist en avgörande faktor för hur urvalet kom att te sig. 
Problematiken med detta är att det finns en risk att denna typ av urval endast 
kommer åt en del av hela den grupp som studeras (Esaiasson m.fl. 2012:189) I 
vårt fall är majoriteten av de som intervjuats anställda på avdelningen gällande 
återbetalning. Detta kommer att påverka resultatet då de kommer att utgå från sina 
egna erfarenheter och jobbupplevelser, som skulle kunna ha sett annorlunda ut om 
de istället jobbade på en annan avdelning som hanterade arbete med en annan typ 
av karaktär. 
  
Slutligen så kommer den tolkning som görs främst att ske på latent nivå, då 
materialet insamlat från intervjuerna kanske inte ger tydliga och direkta svar finns 
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det en chans att analysen kommer att göras på vad som går att utläsa mellan 
raderna av vad som sagts (Esaiasson m.fl. 2012:271). Därav är det av yttersta vikt 
att försöka tydligt underbygga tankegången av analysen om den således ej kan 
tydligt och uppenbart stödjas av ett citat.  
1.6 Avgränsning 
Tidsperioden som kommer att studeras sträcker sig mellan 2005 och 2015 då 
denna period innefattar de förändringar och omorganiseringar Försäkringskassan 
har genomfört över åren, som kan tänkas vara en intressant aspekt att ha i åtanke 
under studiens gång.  
2005 var året då Försäkringskassan bildades genom en sammanslagning av 
länsförsäkringskassorna och Riksförsäkringsverket, vilket bidrar till att just detta 
år känns som en naturlig startpunkt (Melander, 2013:101). För att underlaget ej 
ska bli för tunt föll valet på att studera en period på tio år, men vi är dock 
medvetna om att viss information från 2015 kan vara svår att hitta eller att den ej 
har bearbetats tillräckligt. 
Studien kommer endast att baseras på vad som kan utläsas om förtroende i utvalda 
Socialförsäkringsrapporter, SOU:er och statistik från SIFO, samt intervjuer 
genomförda med anställda på Försäkringskassan. Utspel i media samt andra 
åsiktsforum kommer således inte vara en del av vår studie på grund av att vi anser 
det svårt att skapa en enhetlig bild av förtroendet för Försäkringskassan genom 
dessa kanaler. 
Eftersom vår studie var begränsad av både tid och resurser anser vi ej att resultatet 
kan anses vara generaliserande. Tidsbegränsningen gjorde att vårt urval av 
intervjuobjekt inte är helt strategiskt motiverade och för att vårt empiriska 
material skulle kunna generaliseras som “de anställdas åsikt”. Fler intervjuer hade 
behövts genomföras med både en geografisk spridning samt en större variation på 
vilken avdelning de anställda befann sig för att kunna uppnå ett resultat som kan 
anses vara generaliserande. En majoritet av de intervjuade arbetade på 
avdelningen för återbetalning. En del svar var genomgående trots skillnad 
gällande ålder, kön, befattning samt avdelning därför anser vi att dessa kan 
indikera på en generell uppfattning bland de anställda på Försäkringskassan. I 
anknytningen till de teorier som används kan studiens resultat komma att visa på 
varför förtroendet för myndigheten är lågt. Samt även kunna tänkas bidra till 
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vidare forskning för att se om samma svårigheter finns för andra myndigheter med 
liknande förutsättningar. 
Förtroende är ett begrepp som kan opperationaliseras på många olika vis. Enligt 
Socialförsäkringsrapport 2014:9 finns det tre variabler som kan ha påverkat det 
dalande förtroendet för Försäkringskassan. Exogena variabler belyser ryktens 
samt medias inverkan på medborgaren och Semiendogena variabler belyser 
effekten av lagstiftningen och politiken. Men den operationalisering av 
förtroendet som kommer att användas i denna studie är den tredje variabeln; 
Endogena variabler. Med Endogena variabler menas den inverkan som den 
uppmätta kompetensen, bemötandet och handledningsrutiner m.m. har på graden 
av förtroende (Junestav, 2014:14). 
1.7 Disposition 
Inledningsvis har beskrivningen och problematiseringen av metoden givits stort 
utrymme. Detta då metoden som används, lätt kan ifrågasättas eftersom det 
handlar om en bearbetning av primärmaterial som kommer att kräva mycket av 
oss som uppsatsförfattare att se till att kunna genomföra en väl underbyggd 
tankegång. Samt även för att det är viktigt att kunna förstå arbetsprocessen för att 
analysdelen ska te sig tydlig. 
  
Efter metodavsnittet kommer en redogörelse för bakgrunden till ämnet, som syftar 
till att ge en övergripande förståelse för hur diskursen tidigare varit samt att kort 
återge kort för vilken typ av forskning som redan genomförts inom ramarna för 
förtroende. 
  
En mer detaljerad återgivelse har valts bort i bakgrunden, då vi ansåg det vara 
viktigare att presentera läsaren, i all enkelhet, med en bild av hur 
Försäkringskassan och dess verksamhet har sett ut mellan åren 2005 och 2015. 
  
Sedan följer en kortare sammanfattning av de teorier som används samt hur de 
kommer att användas. Anledning till att denna del är relativt koncis beror på att 
det kändes viktigt att ge stort utrymme åt resultat- och analysdelen. 
  
Det här upplägget har valts då vi anser att det empiriska materialet som samlats in 
samt hur det kommer att användas, är något som bör ägnas mycket plats till att 
presenteras. Samt även kunna ge utrymme till att utveckla materialet eftersom vårt 
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antagande är att det kan vara användbart för fortsatta forskning på området kring 
förtroende för myndigheter. 
2. Bakgrund 
Valet har fallit på att lägga in en historisk bakgrund om perioden 2005-2015, för 
att läsaren ska kunna bilda sig en förståelse angående de processer som ägt rum på 
Försäkringskassan. Varför till exempel regeringen genomförde ett förstatligande 
2005 och hur detta togs emot inuti myndigheten samt i vilken riktning 
verksamheten förs. Men det kan även vara av vikt att ha en förkunskap angående 
Försäkringskassans historia för att kunna förstå varför vissa av de intervjuade kan 
ha åsikter färgade av processen av förstatligandet och hur det såg ut innan, 
angående förtroendet för myndigheten.  
2.1 Försäkringskassan mellan 2005-2015. 
Försäkringskassan är den myndighet som tillsammans med pensionsmyndigheten 
administrerar och förvaltar den svenska socialförsäkringen (Försäkringskassan 2). 
Innan Försäkringskassan bildades 2005 delade 21 självständiga länskassor och 
Riksförsäkringsverket på uppgiften att administrera Socialförsäkringen (SOU 
2003:63, s.25). Beslutet om sammanslagningen kom efter en utredning som har 
benämnts ANSA (SOU 2003:63, s.14). Utredningens uppdrag var att ge förslag till 
hur Socialförsäkringen skulle administreras i framtiden med målet att komma till 
rätta med brister som exempelvis allt för långa handläggningstider och för stor 
skillnad i tillämpningen av socialförsäkringen i olika delar av landet (SOU 
2003:63, s.9,62).  Under utredningen publicerades ett delbetäkande som bland 
annat gav förslagen att Försäkringskassan skulle förstatligas, bli en myndighet och 
ledas av en styrelse med fullt ansvar (SOU 2003:63, s.11). ANSA publicerade sen 
ett slutbetänkande som fastslog förslagen (SOU 2003:106) och regeringen lade 
fram en proposition (2003/04:69) som godkändes av riksdagen. Förslaget hade 
ingen förankring i länskassorna eller försäkringskasseförbundet som hade starka 
invändningar mot omorganiseringen men det röstades fram ändå (Melander, 
2013:101). 
  
2008 infördes något som kallas rehabiliteringskedjan och sjukförsäkringen 
tidsbegränsas. Rehabiliteringskedjan innebär att arbetsförmågan värderas på 
bestämda tidpunkter för olika sysselsättningar. De olika sysselsättningarna är ens 
nuvarande arbete, andra arbetsuppgifter hos samma arbetsgivare samt hela 
arbetsmarknaden (Försäkringskassan 3). 2009 inrättas ISF, inspektionen för 
socialförsäkringen, vars uppgift är att granska myndigheter som administrerar 
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socialförsäkringen (ISF 1). 2010 slutar Försäkringskassan administrera de 
allmänna pensionerna och detta görs istället av den nyinrättade 
Pensionsmyndigheten  (Försäkringskassans 3). 
  
2005 var det året som Försäkringskassan genomgick en stor förändring. Syftet 
med omorganiseringen var att öka rättssäkerheten och effektiviteten (ISF 
2011:27). För medborgarna innebar den nya riktningen som Försäkringskassan 
gick till en förändring i hur deras kontakt med Försäkringskassan ser ut. Innan 
2005 kunde medborgare besöka sitt lokala kontor när de hade ett ärende hos 
Försäkringskassan. De hade i många fall möjlighet att träffa den handläggare som 
beslutat i just sitt ärende ifall det var något de ville få förklarat för sig. Efter 2005 
krävs det att du bokar en tid för att få träffa en handläggare. Många gånger är det 
inte ens ett alternativ längre eftersom förstatligandet innebär att handläggarna nu 
har blivit specialiserade och ditt beslut kan ha fattats på en helt annan ort i Sverige 
(Melander 2013:13).  
3. Teori 
Analysen av resultatet kommer att ske utifrån tre olika teorier; Max Webers 
idealtyp för byråkrati, Michael Lipskys “Street-level bureacracy” samt Rothsteins 
litterära verk “Om sociala fällor och tillitens problem”. Weber och Lipsky 
kommer vara centrala när materialet bearbetas medan Rothstein används ur en 
mer generell aspekt.  
Idealtypen för byråkrati konstruerad av Max Weber och Michael Lipskys “Street-
level bureacracy” appliceras på resultatet av intervjuerna för att utläsa hur de 
anställda på försäkringskassan resonerar kring sitt uppdrag; främst hur de ser på 
sin roll men också vad de anser är problematiskt. Webers idealtyp för byråkrati 
kommer främst att stå i fokus kring hur de anställda resonerar kring olika värden 
som rättssäkerhet och likabehandling och teorin om ”Street-level bureaucracy” 
kommer fungera som en problematisering av detta. Hur de hanterar kraven från 
medborgarna att uppnå både förutsägbarhet samt flexibilitet kommer vara centralt. 
Rothsteins litterära verk “Om sociala fällor och tillitens problem” kommer främst 
användas för att förstå förtroendeproblematiken på ett mer generellt plan och 
knyta an till hur ett lågt förtroende för en myndighet på sikt kan påverka 
förtroendet för statsapparaten. Tanken är att via denna teori kunna sammankoppla 
Försäkringskassans låga förtroende till hur förtroende skapas, bibehålls och rivs 
ner i allmänhet.  
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3.1 Webers byråkratimodell  
Sociologen Max Weber är den som har lagt en viktigt grund för den moderna 
byråkratin (Rothstein, 2010:13). Viktiga principer som Weber framhåller för att en 
förvaltning ska vara legitim i en byråkratiskt form är att den styrs av precisa regler 
och riktlinjer (Weber, 1964:329ff). Rättssäkerhet och likabehandling är centrala 
värden och tjänstemän ska därför agerar opartiskt och handla utan att blanda in 
personliga åsikter (Weber, 1964:333ff). Deras lojalitet ska alltså visas mot de 
riktlinjer som är satta att följas och de ska systematiskt kontrolleras (Weber, 
1964:334). Weber betonar att det är viktigt med en tydlig hierarki och en 
möjlighet att göra karriär som baseras  på en tjänstemans prestation samt 
långvarighet på arbetsplatsen. Han framhåller även betydelsen av att de har en 
trygg anställning med fast lön och att de alltid ska vara fria att avsluta sin 
anställning men att det måste finnas särskilda anledningar för att institutionen ska 
kunna avskeda dem (Weber, 1964:334f). Institutionen ska agera utan att vara 
kontrollerad av sin ägare, det vill säga en förvaltning ska till exempel inte 
detaljstyras av staten (Weber, 1964:334). Han framhåller även att tjänstemännen 
måste anställas på grund av sina meriter (Weber, 1964:333). 
3.2 Michael Lipsky “Street-level bureaucracy” 
I sin teori gällande ”Street-level bureaucracy” beskriver Michael Lipsky 
problematiken med att tjänstemän förväntas arbeta byråkratiskt och strikt följa 
lagar och regler men samtidigt arbeta nära medborgarna på en gräsrotsnivå och 
agera följsamt (Lipsky, 2010:12). Lipsky argumenterar för att dessa 
gräsrotsbyråkrater skapar rutiner för hur de ska klara av osäkerheter samt den 
stora mängd arbete som läggs framför dem. Det är således sedan dessa rutiner som 
lägger grunden för hur direktiv ovanifrån implementeras (Lipsky, 2010:14).  
3.3 Bo Rothstein om sociala fällor och tillitens problem  
Rothsteins bok “Sociala fällor och tillitens problem” (2003) kretsar kring teorier 
om varför vissa länder är fast i saker som utbredd korruption och ömsesidig 
frånvaro av förtroende mellan medborgare och de statliga institutionerna. Den 
grundläggande teorin om varför detta sker är den sociala fällan som innebär att 
alla parter egentligen vinner på att samarbeta, men då det inte finns någon tillit till 
att de andra parterna kommer välja att samarbeta väljer ingen att göra det 
(Rothstein, 2003). Psykologen John Platt ligger bakom begreppet den sociala 
fällan och det går att beskriva som ett samlat begrepp för hur olika situationer kan 
uppstå när olika parter baserar sina val beroende på vad de tror att andra kommer 
att välja. Rothstein sammanfattar förhållandets logik enligt följande: 
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• “Situationen innebär att ”alla" vinner på om ”alla” väljer att samarbeta. 
• Men - om man inte litar på att ”alla andra” samarbetar, är det meningslöst att 
själv välja att samarbeta eftersom det i situationen kräver att åtminstone 
nästan alla andra också samarbetar. 
• Det betyder att det kan vara rationellt att inte samarbeta om man inte litar på 
att de andra också samarbetar. 
• Slutsats: ett effektivt samarbete för gemensamma ändamål kan bara uppstå 
om man litar på att de andra också väljer att samarbeta. 
• Utan denna tillit slår den sociala fällan obönhörligen igen, dvs. vi hamnar i 
en situation där alla får det sämre, trots att alla inser att alla skulle tjäna på att 
välja att samarbeta”. 
       (Rothstein 2003:21-22) 
Den centrala tesen som Rothstein driver är att för att ta sig ur samt undvika den 
sociala fällan krävs det något som har blivit vedertaget benämnt socialt kapital. 
Ett välkänt namn som ofta är sammankopplat till teorier om Socialt kapital är 
Robert Putnamn. Han har definierat socialt kapital som människors närvaro i 
formella samt informella nätverk, normer kring ömsesidghet och nivån på 
förtroende för andra människor. Rothstein hävdar att det centrala i socialt kapital 
är nivån på förtroendet för andra människor och de andra faktorerna är ett reslutat 
av detta (Rothstein, 2003:15).  
4. Resultat och analys 
Analysen kommer att utgå från alla fyra teman som nämns i metodavsnittet, 
bortsett från det första inledande temat som delger vilka det är som har blivit 
intervjuade, deras eventuella utbildning samt hur länge de har arbetat på 
Försäkringskassan vilket istället återfinns i metodavsnittet. Alla frågor som ställts 
under intervjun kommer inte heller att belysas i analysen då vissa av de svar som 
erhållits varit för tunna för att kunna genomföra en vettig analys på. Anledningen 
till att teman tas upp som nödvändigtvis inte har en tydlig koppling till förtroende 
är att vi upplever att de ändå fyller ett syfte i att ge en bild av de anställdas syn på 
den egna organisationen och hur man tycker att den fungerar i den operativa 
verksamheten. 
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Förstatligandet 2005 blev ett naturligt tema att belysa då data visar, bland annat i 
Diagram 1 som går att finna i inledningen (Junestav, 2014:31), att i förändringens 
kölvatten var förtroendet fortfarande väldigt lågt för myndigheten. Kunde detta 
bero på ändringarna ej hade tagit fäste ännu eller att den icke var fungerande? 
Även frågor om organisationsförändringar som lett myndigheten mot en mer 
NPM-relaterad styrning kändes relevanta, då de också tillhandahåller en bild om 
vilken fas myndigheten är i samt vilka värden som är i fokus. Förhoppningen var 
även att svaren skulle delge om dessa förändringar har påverkat hur den anställde 
ser på den egna verksamheten samt om förändringarna även skulle kunna påverka 
hur medborgarnas syn och förtroende är.  
En separat tillämpning av Rothsteins perspektiv på den sociala fällan har gjorts i 
slutet av vår resultat- och analysdel. Vi anser att den teorin var som mest 
användbar ur ett generellt och övergripande perspektiv eftersom den som tidigare 
nämnt belyser hur förtroende teoretiskt sätt byggs samt förstörs. 
4.1 Förstatligandet 2005 – en kollision av värden 
Under temat omorganisering/förändringar belystes mestadels frågor gällande det 
förstatligande som hade skett år 2005 samt hur de anställda ansåg att 
Försäkringskassan jobbade kring NPM-relaterad verksamhet såsom 
utvärderingsfrågor och nöjdhetsindex. I de svar som gavs på frågor gällande 
förstatligandet gav många av de intervjuade sin bild av varför det hade skett. 
Majoriteten upplevde det som att den främsta anledningen till förstatligandet var 
att öka sannolikheten att beslut grundade på liknande principer skulle få liknande 
utfall runtom i landet. Ett citat från en av de intervjuade för fram följande på ett 
tydligt sett: 
  
”För ambitionen var ju att strömlinjeforma organisationen, 
strömlinjeforma outputen alltså det som vi presterar på 
Försäkringskassan, vårt möte med kunden, beslutsmässighet. Att 
vi har en likformig process för att hantera kunden, likformig 
beslutsordning, likformiga beslut, alltså oavsett var du bor i 
landet ska du få en likabehandling och det tror jag inte längre på 
att det går att åstadkomma […].” 
                                               (Olsson, 2015) 
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Det går här enkelt att dra paralleller till hur Weber beskriver att en legitim 
förvaltning ska vara i byråkratiska termer. De anställdas syn var att förstatligandet 
skedde i strävan efter, vad Weber kallar, rättssäkerhet och sökandet efter tydliga 
riktlinjer i myndigheten (Weber, 1964:329ff). Det man försökte komma från med 
förstatligandet var skillnaderna i utgången av beslutsprocessen som upplevdes, 
som tidigare nämnt, bero på var någonstans i landet man bodde. Men det lokala 
styret innebar en upplevd frihet; man kunde uträtta saker via en närmare relation 
till den som fattade de övergripande besluten istället för att ens chef, som en av de 
intervjuade uttryckte, enbart skulle fungera som en förmedlare mellan de anställda 
och den högsta ledningen. Ytterligare en anställd förmedlar följande syn på 
situationen: 
“Nu när man kan titta i backspegeln så… Det var friare förr. Jag 
tycker inte det har blivit bättre av förstatligandet, det tycker jag 
inte. För vi är uppstyrda på ett helt annat vis [...].” 
(Sjölander, 2015)   
Enligt detta citat problematiseras det byråkratiska vägvalet som förstatligandet 
ändå innebar. Situationen upplevdes vara friare förr samt att den direkta kontakten 
med de försäkrade på en så kallad gräsrotsnivå var vanligare. I intervjuerna har 
det framgått att att Försäkringskassan som myndighet är tillgänglig för sina 
försäkrade, men att den direkta kontakten med handläggare har minskat. Mycket 
har istället blivit datoriserat, exempelvis genom det nya initiativet “Mina sidor” 
där den försäkrade kan kolla upp diverse saker gällande sitt ärende. Med detta 
som grund kan man se hur den problematik som Michael Lipsky beskriver i sin 
bok Street-level bureaucracy (2010) inte längre ter sig lika aktuell. De anställda 
tycks uppfatta att förstatligandet minskar deras frihet att kunna agera för 
medborgarna; man känner sig bakbunden av byråkratin. I enlighet med Lipsky 
ställs fortfarande viljan att kunna vara flexibel mot tvånget att lyda under regler 
mot varandra, men genom viljan att skapa nationell enlighet i besluten minskar 
chansen att kunna vara flexibel drastiskt. 
De första två frågorna som ställdes under intervjun var gällande förstatligandet 
2005 och om vad den anställdes initiala respons var samt om den hade ändrats 
från då mot nutid. Majoriteten svarade att de inledningsvis hade en positiv syn på  
förändringen. Vissa såg den som väldigt positivt att man som myndighet äntligen 
strävade mot en enhetlighet, medan andra inte fäste så stor värdering vid nyheten; 
man ansåg att tärningen redan var kastad och att den egna åsikten därmed inte 
spelade så stor roll. Holst berättar: 
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“[...] Jag kan inte känna då att man hade något emot det utan 
man får ju hoppa på det, så är det med alla förändringar. Man får 
ju se hur det blir. Jag tror vi var positiva till detta.”  
       (Holst, 2015) 
När de intervjuade sedan bads titta i backspegeln och jämföra den åsikt de har 
idag gällande förstatligandet och den de hade initialt är det inte lika många som är 
positiva. Man anser delvis att hela omorganiseringen varit en uppslitande process, 
att förankringen inom organisationen för det beslutet inte var speciellt stor samt 
att  den förändring man förväntade sig inte riktigt kom till skott. Olsson upplevde 
följande:  
“Det har gått framåt, upp och ner kan jag ju säga. Men ju äldre 
jag blir desto mer blir jag övertygad om att det är en bättre 
styrning över vad som händer om du har en lokal struktur enda 
upp i toppen, så nära verksamheten.” 
    (Olsson, 2015) 
Medan andra har bibehållit den initiala positiva attityden. Svensson delger: 
“Jag måste säga att jag var lite förvånad redan innan, kanske inte 
1978 när jag började jobba här för då var jag så ung, men lite 
senare när jag började fundera på saker och ting att det faktiskt 
inte var en statlig myndighet och att det därför innebar att det 
var en form av hybrid för Riksförsäkringsverket som ju var en 
statlig myndighet som hade överseende över oss men det fanns 
ju olika länskassor och man kunde faktiskt se att det fanns 
skillnader i hur man hanterade försäkringen så att ett 
förstatligande var bara något som jag såg fram emot och tycker 
att det också har inneburit ett betydligt bättre fokus vad det 
innebär att jobba på Försäkringskassan och att vara 
statstjänsteman och att sannolikheten för att det ska vara 
rättssäkert och transparent för medborgaren har ökat betydligt. 
Det finns inget negativt att säga om det. För mig.” 
    (Svensson, 2015) 
!18
En annan fråga som ställdes var huruvida de anställda upplevde att styrningen av 
Försäkringskassan hade ändrats som följd av förstatligandet. Majoriteten av de 
intervjuade svarade att man hade upplevt en skillnad i hur myndigheten styrdes 
och att Försäkringskassan tydligare influerats av mål- och resultatstyrning, där 
även  kundfokus fått en central roll. Vissa av de anställda hävdade att dessa värden 
blev centrala i samband med att Dan Eliasson klev på som generaldirektör för 
myndigheten; Svensson och Gomez Dahl illustrerar: 
“Jo men med lean och kundfokus upplever jag det mer som att 
det var en koncentration som berodde på den dåvarande 
generaldirektören. När det gäller skillnaden hur det var innan 
förstatligandet och hur det har varit efter så uppfattar jag det mer 
att det har inneburit en styrning och då vill jag inte påstå att det 
har varit en styrning av arbetet utifrån ett negativt perspektiv 
utan att det har varit mer så att det kommit tydliga riktlinjer 
kring hur man ska hantera vissa typer av frågor.”  
      (Svensson, 2015) 
“Så när han kom så hade ju han ett explicit uppdrag att jobba 
med förtroendefrågan och då har vi arbetat väldigt mycket med 
kundbemötande, man säger kund, fast det egentligen inte är 
någon som är kund, det är inte någon som väljer att - det är ett 
ickeval.” 
    (Gomez Dahl, 2015) 
Här blir paradoxen mellan det byråkratiska och de mer flexibla mjuka värdena 
extra tydlig. Många av de anställda berättar hur man anser att förstatligandet är en 
del i att skapa ett mer enhetlig myndighet med en tydlig centralstyrning 
strömlinjeformad verksamhet; alltså en eftersträvan efter att bli vad Weber skulle 
kalla en mer byråkratisk myndighet. Men samtidigt verkar det finnas problem 
kring förankringen av förstatligandet och hur man som anställd upplever en 
förändring kring hur arbetet sköts. Ens chefer är inte längre de högsta 
beslutsfattarna, istället är de bara en förmedlare mellan de anställda och den 
högsta ledningen och den frihet man tidigare uppfattade sig ha är borta. Det blir 
genom dessa citat både enkelt och tydligt att se hur staten och de anställda 
upplever förstatligandet och byråkratin på olika vis. I och med skapandet av en 
mer enhetlig myndighet blir flexibiliteten lidande. 
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I de intervjuer som genomfördes valde de anställda att använda olika benämningar 
på de medborgare som ansöker om förmåner hos Försäkringskassan. En del 
kallade dem för kunder andra för försäkrade. Vi upptäckte tidigt att detta varierade 
och frågade de anställda om hur de såg på benämningen och ifall de ansåg att det 
var viktigt vad som sades. Sjöholms uttalande är ett exempel: 
“Ja det har vi pratat mycket om. I de termerna vi jobbar ska man 
egentligen säga den enskilde sa vår jurist. Jag säger de 
försäkrade och jag skriver de försäkrade. Vi snackade mycket 
om kundfokus men jag tror nog att de flesta skriver försäkrade 
och alla vi är ju försäkrade. Alla är ju också kunder men en kund 
för mig är något som är för dagen det är ju de som aldrig har 
kontakt med Försäkringskassan och vi alla är ju försäkrade.” 
      (Sjöholm, 2015) 
Många av de som hade arbetat på Försäkringskassan under en längre tid tenderade 
att se det som problematiskt att benämna medborgarna som kunder av olika skäl. 
Någon medgav att det var svårt att ändra på gamla vanor och en del tyckte som 
Sjöholm att det var svårt att benämna någon som en kund när socialförsäkringen 
även gäller de som inte aktivt söker sig till dem. Det gick att utläsa att de som i 
allmänhet var mer positiva till benämningen kunder i allmänhet framhöll vikten 
av att marknadsföra sig som myndighet. 
4.2 Tjänstemännens roll på Försäkringskassan och deras 
syn på sitt uppdrag 
Hur en tjänsteman ser på sitt yrke kan säga ganska mycket om vilka värden som 
en individ tycker är viktiga i sin yrkesroll samt vad organisationen värdesätter från 
den anställde. När vi frågade de anställda varför de valt att jobba på 
Försäkringskassan svarade en majoritet att det var en slump eller att de i 
allmänhet sökt jobb på statliga myndigheter. Ingen hade specifikt sökt sig till just 
Försäkringskassan för att de kände ett speciellt kall eller en stark dragning för 
uppdraget som väntade där. Det som framkom var dock att de som hade arbetat 
längre på myndigheten hade lockats av ett statligt arbete eftersom det nämligen 
fanns en viss status i det. Holst berättar: 
“Dels tyckte man väl att det var lite fint med Försäkringskassan, 
alltså statlig myndighet” 
       (Holst, 2015) 
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Ur ett Weberskt perspektiv är det viktigt med trygg anställning med möjlighet att 
göra karriär för tjänstemännen. Att Försäkringskassan i många fall har levt upp till 
värdet av trygga anställningar blir tydligt när samtliga som jobbat över 30 år på 
Försäkringskassan har genomgått ett antal omorganisationer som i vissa fall 
inneburit att deras tjänst inte längre funnits kvar men då har Försäkringskassan 
alltid erbjudit dem en ny position. Ifall en tjänst har omlokaliserat och de i vissa 
fall inte har velat flytta har de kunnat börja på en annan avdelning. Sjölander gav 
följande exempel: 
“[Avdelningen] flyttades till Östersund och då fick man ju följa 
med där men det var ju jag inte intresserad av så då fick jag 
andra arbetsuppgifter” 
      (Sjölander, 2015) 
Den status som det förr innebar har dock förändrats. En del av de anställda 
berättar att de helst inte skyltar med att de jobbar på Försäkringskassan eftersom 
de säger att risken är stor att de blir ifrågasatta och måste försvara både sin 
arbetsgivare och att det faktum att de valt att jobba på myndigheten. De som 
framhåller att de inte har något problem med att tala om vart de jobbar poängterar 
att det är för att de tycker det är viktigt att ta debatten med dem som ifrågasätter 
myndigheten och ser det som en chans att eventuellt ändra någons uppfattning. 
Gomez Dahl berättar hur han upplever det: 
“Det är sällan positivt måste jag säga [när jag berättar att jag 
jobbar på Försäkringskassan]. Jag har befunnit mig i 
sammanhang med rätt så mycket läkare i min omgivning och i 
och med att jag har jobbat väldigt mycket inom sjukförsäkringen 
så är det många gånger där de ser oss som ett nödvändigt ont. 
[...] Jag har inga problem med att säga att jag jobbar på 
Försäkringskassan, däremot så vet jag att vissa medarbetare 
känner att det finns så många som har åsikter om 
Försäkringskassan så när de är i det privata så vill de vara i det 
privata. Då vill de helst inte prata om vad de jobbar för 
någonstans för ibland orkar de inte ta den debatten. Men jag kan 
tycka att det är rätt kul!” 
      (Gomez Dahl, 2015) 
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Den sjunkande populariteten har alltså förändrat statusen för yrket något men de 
anställda anser ändå att det är en bra arbetsgivare med mycket 
utvecklingsmöjligheter. Majoriteten har genomgått internutbildningar och många 
har haft chans till en form av karriär. Så en del av de förutsättningarna som Weber 
anser att tjänstemännen ska ha i en byråkratisk organisation har Försäkringskassan 
erbjudit.  
4.3 De anställdas aspekt på förtroendet - flexibilitet eller 
byråkrati? 
Att medborgarnas förtroende är lågt har flera rapporter visat och när vi frågade de 
anställda om detta så fanns det en övergripande uppfattning att förtroendet för 
dem är lågt. Många av dem hade antingen tagit del av rapporter och material som 
publicerats på ämnet personligen eller så hade det hört om dem från chefer och 
kollegor. Det rådde inte heller någon tvivel på att de ansåg medborgarnas 
förtroende som väsentligt, ibland till och med som helt avgörande. Behovet av 
förtroende som legitimitetsaspekt (Teorell, 2010:271) var genomgående i samtliga 
intervjuer. Följande uttalanden är exempel på detta: 
“Men det är väl jätteviktigt… För legitimiteten och systemet, 
och legitimiteten för försäkringen. Jag tycker det är jätteviktigt 
att mäta det” 
    (Olsson, 2015) 
“Absolut, det är medborgarnas förtroende som berättigar oss 
som myndighet. Annars är det ingen idé att vi finns.” 
(Kronvall, 2015) 
Att de tyckte att förtroendet var viktigt var det som sagt ingen tvivel om. Vad de 
ansåg ligga bakom det låga förtroendet var dock en svårare fråga att svara på. 
Alltifrån media, rykten till dålig tillgänglighet och erfarenhet togs upp. Eftersom 
det är en mycket stor myndighet fanns det en viss tveksamhet kring hur mycket 
makt de hade över att kunna förändra situationen. Det kommer alltid finnas 
människor som får avslag på sina förmånsansökningar eftersom systemet är 
sådant att det finns vissa kriterier som man måste leva upp till. Gomez Dahl hade 
följande resonemang: 
“Problemet [...] är det så här att om man inte får en ersättning 
som man tycker sig ha rätt till så blir man inte speciellt glad. 
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Och där kan du ju - oavsett hur bra du bemöter en person, hur 
gott bemötande du än har och hur bra förhållningssätt du än har 
så kan det ju ändå leda till folk blir arga och frustrerade på oss. 
Så det är ju en svårighet i det. Vi ska alltid vara vänliga och 
bemöta folk med respekt och så vidare men sen att alla kommer 
vara nöjda med allt tror jag är en omöjlighet att ha det som 
utgångspunkt. “ 
     (Gomez Dahl, 2015) 
De anställda var alla överens om att både ledningen och övriga medarbetare hade 
god arbetsmoral och jobbar för att myndigheten ska uppnå sina mål och uppdrag. 
Problematiseringen som kom upp vilka möjligheter de faktiskt har att påverka 
människors intryck av dem ändå eftersom ett trevligt bemötande inte 
nödvändigtvis får dig att känna dig rättvist behandlad när du är i en sårbar 
situation. Även ifall det fanns ett konsensus om vikten av förtroende fanns det 
även en övervägande tveksamhet ifall förtroendefrågan i sig skulle stå i centrum 
eller ifall det var lagen och de rättsliga procedurerna. Många framhöll argument 
som var i linje med Webers idealtyp för byråkrati vilket var att det viktigaste är att 
de följde de direktiv de som de fått och att besluten alltid var baserade på de 
lagliga kriterier som fanns. Ett uttalande från Gomez Dahl var följande: 
“Ja, jag tänker som så här att det är klart att vi ska jobba med 
förtroende och det är klart vi ska ha förhoppningar om att ha ett 
högt förtroende. Sen undrar jag om det verkligen kan vara 
drivkraften. För det är lagen vi ska tillämpa och vi kan liksom 
inte göra våld på den. [...]. Jag tycker det är lite konstigt att vi 
som myndighet ska ha det som huvudfråga. Vi borde kanske, 
alltså jag tänker att utfallsrättvisa är den frågan som borde vara 
den viktigaste frågan. Alltså att alla ska veta vad utfallet är av 
någonting givet vissa förutsättningar, det ska vara lika för alla. 
Det borde vara våran ledstjärna att jobba med kvalité och 
rättssäkerhet.” 
      (Gomez Dahl, 2015) 
Att förtroende är en viktigt aspekt och något som ska anses som positivt är tydligt 
men citatet från Gomez Dahl betonar värdet av rättssäkerhet, förutsägbarhet och 
utfallsrättvisa som den viktigaste uppgiften för myndigheten att leva upp till. 
Detta resonemang stämmer väl in på Webers idealtyp för byråkrati. Förtroendet 
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blir istället en möjlig effekt av att medborgarna kan lita på att Försäkringskassan 
lever upp till idealet av att vara en förutsägbar och rättssäker organisation med 
opartiska tjänstemän. Även Svensson framhöll vikten av att hålla sig till de 
juridiska processerna enligt citat nedan: 
“[...] Man brottas ju med alltså det är ju en juridisk konstruktion 
vilket innebär att den måste ju vara byråkratisk på något sätt. 
Det som jag tror andra organisationer som brottas med det 
problemet som för individen är det ju ibland lite svårt att förstå 
att, ja sunt förnuft och så, man får ju vara lite pragmatisk och 
så… Nja att det kan man ju nog inte. Alltså det måste ju vara 
samma bedömning om det är i Kristianstad eller om det är i 
Bromölla.” 
(Svensson, 2015) 
Målet är alltså att systemet ska vara förutsägbart, samma beslut ska uppnås vem 
som än tar beslutet. Tryggheten för medborgarna ska ligga i att de vet vad de kan 
förvänta sig av Försäkringskassan, i enlighet med Weber. Precis som de tidigare 
nämnda rapporterna kunde visa på en paradox mellan att medborgarna vill ha ett 
förutsägbart system med utfallsrättvisa men samtidigt inte vill bli bemötta med en 
byråkratiskt kyla, så såg de anställda att byråkratin både är en förutsättning för sin 
legitimitet och men också ett problem för att kunna vara flexibla i sitt bemötande 
gentemot individen. Holst gav ett exempel på detta när vi frågade vad de 
eventuellt kunde ändra för att öka förtroendet: 
“Alltså det är väl antagligen att inte vara så byråkratiska eller 
vad man säger, exempelvis att om jag är sjuk och jag ska skicka 
in ett papper och det saknas egentligen bara ett ord eller två 
varför skicka tillbaka dem? Varför inte bara ta det på telefon 
eller så direkt? Alltså det är omständigheter och det är ju sånt 
som vi måste följa ju också, tyvärr. “ 
  (Holst, 2015) 
Att strikt följa procedurerna för att direktiven ska garanteras att upprätthållas har 
alltså sitt pris, det kan upplevas som legalistiskt med en negativ klang. Den 
paradoxala förväntan att de ska kunna uppnå både flexibilitet och likabehandling 
återspeglas i hur de anställda resonerar kring sitt uppdrag, vilket kan liknas vid 
vad Michael Lipsky tar upp i sin teori om gräsrotsbyråkratier. Hur man som statlig 
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tjänsteman har som uppgift att enligt lag behandla alla människor på ett enhetligt 
vis, men samtidigt ska kunna möta dem som individer (Lipsky, 2010:10).  
Det fanns en generell uppfattning bland de anställda att förutsägbarhet i systemet 
är nödvändigt. I dagens läge finns det ett tolkingsutrymme i lagen vilket gör att 
olika utfall inte nödvändigtvis betyder att olika beslut är juridiskt fel. Gomez 
Dahls uttalande belyser problematiken: 
 “Problemet är att trots att man har en lagstiftning så är det så att 
vi har ett bedömningsutrymme och beroende på vem det är och 
vad det är man väljer att ta fasta på så kan det bli olika och det 
behöver inte vara fel för lagen ger ett utrymme. Men 
uppfattningen är ju ändå så att det är väldigt olika så jag vet inte 
riktigt hur man kommer ifrån det.” 
(Gomez Dahl, 2015) 
För att kunna se individers olika förutsättningar finns det alltså ett visst 
tolkningsutrymme i lagen. Detta gör att det förmodligen är svårt att beslut ska 
vara helt förutsägbara, även ifall myndigheten har det som mål.  
4.4 Den sociala fällan och försäkringskassan 
Grunden för att inte hamna i den så kallade “sociala fällan” är ömsesidig tillit 
(Rothstein 2003:11). En förutsättning för att Försäkringskassan skall fungera är att 
den nyttjas av de som faktiskt har rätt till det och att försäkringskassan således 
betalar ut förmåner till de som uppfyller kriterierna för dem. Egentligen är det 
förhållandevis enkelt och det passar in i “Sociala fällans logik”, alla skulle 
egentligen tjäna på att samarbeta i det här fallet. I början av 2000-talet  pågick det 
en utbredd “fuskdebatt” som helt dominerade det som skrevs om 
försäkringskassan kontra eventuella skrivelser om den faktiska ohälsan eller 
förändringar som skulle ske på myndigheten (Junestav, 2015:17). Det var även 
centrala frågor inför valet 2002 samt 2006 och frågan är ifall det har sänts ut 
starka signaler till medborgarna att myndigheten och politikerna inte har 
förtroende för att deras uppsåt är att nyttja socialförsäkringen korrekt (Junestav, 
2014:17-18)? För att den sociala fällan inte ska slå in kräver det som sagt att båda 
parter kan känna tillit till varandra. När Försäkringskassan inte visar den tilliten 
till medborgarna riskerar det att öka medborgarnas benägenhet att fuska enligt den 
sociala fällans logik eftersom medborgarna känner sig misstrodda, så varför ska 
de följa reglerna ifall myndigheten ändå inte litar på dem?  
!25
Fuskdebatten gör det inte bara problematiskt på grund av att myndigheten visar 
misstro till medborgarna, det kan även leda till en uppfattning om att andra 
medborgare inte följer reglerna, så varför ska man fortsätta vara den som gör det? 
Hur en myndighet ska agera i ett sådant fall finns det nästan ingen lösning på för 
vilket val de än gör riskerar det att skada den sköra tilliten som medborgarna har 
för dem. 
En återkommande problematik som belystes under intervjuerna var att 
medborgare många gånger hade bristande kunskaper om hur socialförsäkringen 
fungerade. Det gör att många har förväntningar på vad deras utfall ska bli när de 
ansöker om en förmån från försäkringskassan och sen blir de förvånade när 
utfallet blir något annat. Kristina Svensson berättar: 
“Jag tror att förtroende, det låga förtroendet, i mångt och mycket 
bottnar i att folk blir så förvånade när det inte får vad dom 
tycker att de har rätt till men om de inte får det så är det ju på 
grund av dom inte har rätt till det. Och det innebär ju att 
kunskapen och redskapen om kring hur en försäkring fungerar är 
dålig ibland befolkningen.” 
(Svensson, 2015) 
I de här fallen är det alltså en felaktig uppfattning som har skadat förtroendet för 
dem som myndighet. De anställda på Försäkringskassan var dock villiga att 
erkänna att det ibland är de själva som faktiskt har gjort misstag. Olsson berättade 
för oss: 
“Eftersom du pratar med en person som jobbar på återbetalning 
och jag pratar dagligen med människor som har råkat illa ut och 
har kommit i kläm på grund av [...] fel som vi har orsakat själv 
för vi har gjort fel när vi har betalat ut. Då har människor fått för 
mycket pengar och dem ska betalas tillbaks och många gånger 
är det så vanhelgat skött att man sitter och skäms.” 
      (Olsson, 2015) 
För att den sociala fällan inte ska slå in kräver det som sagt att båda parter kan 
känna tillit till varandra. När Försäkringskassan brister i sitt utförande skadas 
troligen tilliten från ena hållet som gör att den sociala fällan riskerar att bli ett 
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faktum. Tilliten som medborgarna har till myndigheten bygger på att de kan lita 
på ett den nyttjas av de som faktiskt behöver det och vår förväntan är att 
institutioner och myndigheter kan se till att det efterföljs (Rothstein, 2003:31).  
Även ifall Försäkringskassan skulle minska antalet misstag de gör när de betalar 
ut förmåner är det ingen garanti för att den sociala fällan infaller. För att 
medborgarna ska kunna känna sig trygga med att socialförsäkringen endast nyttjas 
av de som har rätt till krävs det att Försäkringskassan har tydliga 
kontrollmekanismer. Detta kommer alltid utgöra en risk för att medborgarna 
känner sig misstrodda och därmed förlorar sin tillit till myndigheten. Risken för 
detta är dock lika stor ifall kontrollerna inte är tydliga då risken för fusk rimligtvis 
ökar och tilliten skadas även av detta faktum. Det finns alltså många faktorer som 
utgör en risk för att den sociala fällan infaller och det krävs att både myndigheten 
och medborgarna inser vikten av samarbete för att den ska kunna undvikas. 
5. Slutsats 
Förtroendefrågan är komplex och svårdefinierad. Något som framkommit tydligt 
under processen när vi jobbat med vår studie är att förtroende är något som är 
lättare att skada än att bygga. Genom att använda Rothsteins bok om sociala fällor 
och tillitens problem belystes just hur skört det ömsesidiga förtroendet är och att 
det krävs en nästan orimlig precision från en myndighet för att de inte ska få 
kritik. Den centrala problematiken som vi såg var att medborgarna hade i tidigare 
studier krävt både förutsägbarhet och flexibilitet. I intervjuerna med de anställda 
på försäkringskassan framkom det att detta ständigt var något de brottades med, 
att se individen men samtidigt agera opartiskt. En möjlig slutsats att dra är att 
förtroendet skulle öka ifall utfallsrättvisa skulle anses vara uppnådd. I dagens läge 
finns det ett tolkningsutrymme i lagen (Gomez Dahl, 2015) vilket gör att “total” 
utfallsrättvisa är omöjlig då det inte är rimligt att de ca 13400 anställda på 
Försäkringskassan (Försäkringskassan 4) alltid hade dragit samma slutsats av 
olika ansökningar då de är olika individer med olika politiska åsikter, erfarenheter 
och förutsättningar. Det hade i det här fallet krävts snävare direktiv och mer 
precisa regler för hur olika fall ska hanteras; en strävan att uppnå Webers idealtyp 
för byråkrati. Frågan är ifall förtroendet i så fall hade skadats ändå på grund av 
den ökade inflexibiliteten och att medborgarnas kritik enhälligt hade blivit att de 
behandlas med byråkratiskt kyla. Målet att uppnå balansen mellan förutsägbarhet 
och flexibilitet blir som en vågskål som nästan omöjligt väger över mer eller 
mindre åt ena sidan, eftersom förutsättningarna för de båda värdena är mer eller 
mindre motsatta.  
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Genom att det insamlade material främst har fått studeras på en latent nivå, är det 
svårt att säga något slutgiltigt om vad de anställda anser om det låga förtroendet 
för Försäkringskassan samt vad de tror ligger till grund för det. Angående 
förtroendet svarade många att man var medvetna om dess låga nivå samtidigt som 
var väldigt noga med att poängtera vikten av att ha medborgarnas förtroende. Man 
anser att utan tydligt förtroende förlorar myndigheten och dess verksamhet 
mycket av sin legitimitet. 
  
Det som ytterligare framgått av de svar vi erhållit är att majoriteten anser att det 
kan vara den varierande utfallsrättvisan som är den främsta faktorn till 
förtroendebristen. Men hur den uppkommit skiljer sig åt; vissa anser att det är på 
grund av myndighetens bristande transparens i beslutsprocessen (avsaknad av 
förutsägbarhet), andra att det beror på okunskap hos den försäkrade om hur 
Försäkringskassan fungerar eller att det är arbetssättet som används som inte 
fungerar. 
Vår slutsats är att en ökad byråkraterisering enligt Webers modell riskerar att 
skada förtroendet lika mycket som det hade förbättrat det. Ett flexiblare system 
hade troligen haft samma effekt då det hade minskat förutsägbarheten och riskerat 
att medborgarna hade upplevt sin ansökan som ett lotteri vars utfall avgjordes av 
vilken handläggare man blivit tilldelad.  
Andra åtgärder och faktorer som hade kunnat vara värt att jobba på en spridning 
av ökad kunskap om hur systemet fungerar för att försöka minska antalet 
medborgare som ansöker om ersättning de tror sig ha rätt till även om så inte är 
fallet (Svensson, 2015). Dåliga förkunskaper medför en risk att medborgare 
upplever att en myndighet inte uppnår utfallsrättvisa trots att det i själva verket 
beror på att de har en felaktiga förväntningar på vad myndigheten ska infria. Ur ett 
teoretiskt perspektiv är det viktigt att båda parter väljer att samarbeta, annars finns 
risken att den sociala fällan infinner sig. 
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Bilagor 
Bilaga 1 - Intervjuguide 
Tema 1: Inledningsfrågor 
 - När började du jobba på försäkringskassan? 
Vilka olika arbetsuppgifter har du haft samt vilka arbetsuppgifter har du idag? 
Tema 2: Omorganiseringen/Förändringar 
Vad ansåg du om omorganiseringen 2005 när den skedde? 
Vad anser du om omorganiseringen idag? 
Hur uppfattade du att diskussionen gick när du fick veta att försäkringskassan 
skulle omorganiseras? 
Ändrades dina arbetssituation/uppgifter när omorganiseringen skedde? 
Anser du att Försäkringskassan arbetar mycket kring utvärderingsfrågor? (Hur 
kan organisationen förbättras, ”Hur var bemötandet”) 
Arbetar du kring utvärdering av er organisation inifrån? (Utvärdering av arbetet/
chefen etc.) 
Upplever du att ”styrningen” av organisationen har ändrats sedan 
omorganiseringen? Arbetar man mer i ”tidens anda”? (NPM) 
Tema 3: Yrket och organisationen 
Vad anser du vara din uppgift i det yrke ni har? 
Varför ha du valt att jobba på försäkringskassan? 
Hur tycker du att folk brukar reagera när du säger att du jobbar på 
försäkringskassan? 
Anser du  att ni  är en transparent organisation? 
Tema 4: Förtroende 
Hur uppfattar du att brukares och medborgares förtroende för er är? 
Berätta lite bakgrund, utredningar om förtroendet för försäkringskassan. 
Har du tagit del av några utredningar angående förtroende som har gjorts på 
försäkringskassan? 
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Tycker du det är relevant att mäta medborgares förtroende för er som 
organisation? 
- Vad kan man göra åt det låga förtroendet? 
Förklara bakgrund till utfallsrättvisa 
Anser du att ni uppfyller utfallsrättvisa? 
Om ja: Varför? 
Om nej: Varför? 
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Bilaga 2 - Vår förväntan innan intervjuerna 
Madeleine Gustavsson 2015-12-15 
”Min förväntan vad intervjuerna kommer att ge för resultat är att majoriteten på 
försäkringskassan kommer känna sig orättvist behandlade i många avseenden och 
känna att media vinklar dem som okunniga och oprofessionella. Därför tror jag att 
många av dem kommer vara defensiva och känna ett behov av att försvara 
försäkringskassan som myndighet. Jag tror även att en majoritet kommer tycka att 
förstatligandet som skedde 2005 var en dålig idé, främst de som har arbetat där 
längre då min förutfattade mening är att människor i allmänhet inte gillar 
förändring och är ganska så bekväma med det system som de känner att de förstår. 
Jag tror även att många kommer uppleva att de hade mer makt och inflytande 
innan och att i och med förstatligandet kanske de upplever sig mer som en kugg i 
ett stort kugghjul utan någon egentlig möjlighet att påverka längre.” 
Maja Grälls 2015-12-15 
”Den förförståelse jag bär med mig in till intervjuerna är den information om 
förtroendeläget som delgetts i de socialförsäkringsrapporter vi tagit del av. De 
försäkrade har framstått som missförstådda och utsatta, vilket lett till att jag tror 
att vi under intervjuerna kommer att mötas av tjänstemän som överlag ser på deras 
arbete som ytterst byråkratiskt styrt. Där man är mån om att följa implementera de 
statliga direktiv man får till punkt och pricka. Jag tror även att det kommer finnas 
skillnader i de svar som enhetscheferna ger och de svar som de övriga anställda 
ger, baserat på vem man har att ta hänsyn till (medarbetare, chefer etc.).” 
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